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Heru Sandjaja. P 100080026. Analisis Pengaruh Kualitas Layanan 
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk 
Kantor Cabang Utama Slamet Riyadi Solo. Program Magister Manajemen 
Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah faktor 
kepercayaan, image perusahaan dan biaya peralihan berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang 
Utama Slamet Riyadi Solo. 
Desain penelitian yang dilakukan adalah deskriptif dengan menggunakan 
metode survei, dimana informasi dikumpulkan dari responden dengan 
menggunakan kuesioner dengan berdasarkan jenis kelamin responden, usia 
responden, jenis pekerjaan responden dan jenjang pendidikan responden. Lokasi 
penelitian di kantor PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk  Kantor Cabang 
Utama Slamet Riyadi Solo. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah, 
pegawai dan pengurus PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang 
Slamet Riyadi Solo. Adapun sebagai sampelnya adalah para nasabah yang akan 
diukur persepsinya terhadap kualitas pelayanan dan loyalitasnya. Sampel 
dilakukan berdasarkan sampel kemudahan (Convenience Sampling).  Jumlah 
sampel dalam penelitian ini sebanyak 74 orang. Sedangkan metode analisis data 
yang digunakan untuk menjawab permasalahan utama atau pengujian hipotesis 
adalah metode regresi linier. Analisis data akan meggunakan program komputer 
statistik yaitu SPSS for Windows. 
Hasil penelitian ini adalah adanya pengaruh positif yang signifikan antara 
kepercayaan terhadap loyalitas nasabah sebesar 21,6% dengan nilai thitung sebesar 
2,116%, relevansi empiris yang lain menunjukkan bahwa penelitian saat ini 
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan antara factor image perusahaan (x2) 
terhadap loyalitas nasabah sebesar 29% dengan nilai thitung sebesar 3,145%. 
Selanjutnya adalah adanya pengaruh yang positif namun tidak signifikan  antara 
faktor biaya peralihan (x3) terhadap loyalitas nasabah sebesar 9,2%. Dengan 
demikian, hipotesis 1 dan hipotesis 2 dalam penelitian ini terbukti dan signifikan 








Heru Sandjaja. P 100 080 026. Analysis of Influence on Quality of Service 
Customer Loyalty at PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Main Branch Solo 
Slamet Riyadi. Management Master Program Muhammadiyah University of 
Surakarta. 
The purpose of this study was to determine whether the trust factor, 
corporate image and cost of transition effect on customer loyalty in the PT. Bank 
Negara Indonesia (Persero) Tbk. Main Branch Solo Slamet Riyadi. 
The design was a descriptive study using survey method, where 
information collected from respondents using a questionnaire based on respondent 
gender, respondent age, occupation and education level of respondents 
respondents. The location of the office of research at PT. Bank Negara Indonesia 
(Persero) Tbk Main Branch Solo Slamet Riyadi. The population in this study are 
all customers, employees and the management of PT Bank Negara Indonesia 
(Persero) Tbk Branch Solo Slamet Riyadi. As for as the sample is a customer base 
that will be measured perceptions of service quality and loyalty. The sample is 
based on samples of convenience (Convenience Sampling). The number of 
samples in this study as many as 74 people. While the methods of data analysis 
used to answer the main problem or hypothesis testing is a linear regression 
methods. Data analysis will use a statistical computer program SPSS for 
Windows. 
The results of this study is the existence of a significant positive effect of 
trust on customer loyalty of 21.6% with a value of 2.116% t count, another 
empirical relevance indicates that current research has a positive and significant 
influence between corporate image factor (x2) loyalty customers by 29% with a 
value of 3.145% t count. Next is the influence of a positive but not significant 
between the transition cost factor (x3) on customer loyalty by 9.2%. Thus, 
hypothesis 1 and hypothesis 2 in this study proved and significant while for 
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